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V. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan ‘

Berdasarkan hasil perhitungan pada bab IV yang berkaitan dengan
kualitas layanan (tangibles, veliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty) terhadap kepuasan konsumen pada PT BPR. Segara Anak Kencana
Lombok, dapat disimpulkan sebagai berikut: '
1. Berdésarkan Analisis Persamaan Regresi Berganda

Persémaan regresi yang dihasilkan Y = 1,971 + 0,216 (X)) + 0,204 (Xo)+
0,259 (X3) + 0,252 (X4) + 0,284 .().(5). Jika variabel fangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty sama dengan nol, maka nilai
kepuasaﬁ konsumen sebesar 1,971. Bila kualitas layanan berubah dengan 1
mal_(a variabel rdngfbies akan bertambah sebesar 0,216%. Begitu juga -
untuk variﬁbel_ reliability, réspomiveness, assurance, dan emphaty -
menﬁnjukkan parameter yang positif yaitu berturut-turut sebesar 0,204%,
0,259%, 0,252%, dan 0,284%. Artinya 'getiap _péhambéhan 1 variabel
tersebut akan diikuti dengan.mcﬁaiknya kualitas _Iéyanan ' i

2. Berdasarkan Uji Koefisien Determinasi ®?) _
Nilai ad;'usted R adalah 0,511, hal ini. menunjlikah bahwa _51,'1% kepuasan
kénsumen dépat dijelasiém oleh variabel raﬁgibies, re!iab:'ffty,
responsiveness, assurance, dan emphaty. Sisanya 48,9% disebabkan oleh

pengaruh variabel lain yang tidak masuk dalam model.

3. Berdasarkan Uji Simultan (Uji F)
Dari uji Anova dapat diketahui nilai Fyung sebesar 17,127 > nilai Fiape
sebesar 2,325, terletak di :daerah penolakan sehingga H, ditolak atau H,

diterima. Hal itu berarti variabel tangibles, reliability, responsiveness,
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assurance, dan emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap variabel

kepuasan konsumen.

4. Berdasarkan Uji Parsial (Uji t)
Dari hasil pengujian terhadap koefisien regresi dengan thimng didapat nilai
thinng fangibles sebesar 3,052 dan Sig < 0,05, reliability (Xz) 2,677 dan Sig
< 0,05, responsiveness (X3) 2,123 dan Sig < 0,05, assurance (Xs) 2,140
dan Sig < 0,05, dan emphaty (Xs) 2,160 dan Sig < 0,05, Dengan demikian
variabel fangibles yang lebih dominan memiliki pengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumep dan secara berurufan‘ .di ikuti oleh variabel
‘reliability, emphaty,. assuran&é, dan respomfveness berpengaruh secara
signifikan terhadap irari_abc_l kepuasan konsumen.
5. Saran

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenm pengaruh kuahtas

layanan terhadap kepuasan konsumen maka peneliti membenkan saran:

1. Karena terbukti bahwa variabel _!ang?bies_ ]e_bih berpengamh' terhadap
kepuasan konsumen, maka disarankan. agar perusahaan - dapat
mempertahankannya atau bahkan meningkatkan variabel tersebut. Disini

penulis menyarankan Perusahaan jangan 'mcngabaikan kualitas layanan
seperti variabel reliability, responsiveness, assurance dan emphaty, akan
tetapi berusaha untuk lebih meningkatkan kualitas layanan tersebut,

2. Bagi penelitian selanjutnya agar mempertimbangkan atau menambah
variabel lain selain tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Jika perlu penelitian

yang selanjutnya menambah jumlah kuesioner yang disebarkan atau data
yang didapat lebih banyak untuk diteliti.
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